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2. Анотація до курсу 
Дисципліна формує професійні знання, навички та компетенції у сфері ділового етикету, необхідні для 

побудови ефективних комунікацій і підтримання високих стандартів обслуговування в індустрії 

гостинності. Студенти опановують принципи і правила ділового спілкування, стандарти зовнішнього 

вигляду і протоколи поведінки, етику вирішення конфліктів, норми обслуговування VIP-клієнтів і 

делегацій, а також засади корпоративної культури та корпоративної соціальної відповідальності 

готельно-ресторанних підприємств. 

 

3. Мета і цілі курсу 
Мета: формування у студентів професійних знань, навичок та компетенцій у сфері ділового етикету, 

необхідних для побудови ефективних комунікацій та підтримання високих стандартів обслуговування в 

індустрії гостинності; виховання культури поведінки. 

– ознайомлення з основними принципами та правилами ділового етикету у сфері гостинності; 

– розвиток навичок комунікації та взаємодії з клієнтами, партнерами та колегами з урахуванням 

культурних і соціальних особливостей; 

– формування вмінь правильно будувати професійні відносини та підтримувати позитивний імідж 

закладу; 

– вивчення стандартів зовнішнього вигляду та протоколів поведінки, що впливають на перше враження 

клієнтів; 
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– ознайомлення з етикою спілкування у ситуаціях конфлікту або скарг, вироблення оперативного і 

тактовного вміння вирішувати проблемні ситуації; 

– розуміння побудови корпоративної культури та корпоративної соціальної відповідальності готельно-

ресторанних підприємств; 

– опанування норм і правил обслуговування VIP-клієнтів, представників ділових кіл і делегацій різного 

статусу. 

 

4. Компетентності та результати навчання 
Загальні компетентності 

(ЗК) 
Опис 

ЗК02 Здатність діяти соціально відповідально та свідомо, усвідомлювати 

цінності громадянського суспільства, верховенства права, прав і свобод 

людини і громадянина в Україні. 

ЗК05 Здатність до усної та письмової комунікації державною мовою. 

ЗК07 Здатність працювати в міжнародному контексті. 

ЗК08 Здатність спілкуватися іноземною мовою. 

ЗК09 Толерантність та ціннісне ставлення до мультикультурності. 

ЗК10 Здатність працювати автономно та в команді, налагоджувати 

міжособистісні взаємодії. 

ЗК12 Навички здійснення безпечної діяльності та збереження навколишнього 

середовища. 

Спеціальні (фахові) 

компетентності (СК) 
Опис 

СК03 Здатність використовувати сучасні управлінські, організаційні та 

економічні механізми підвищення конкурентоспроможності 

національних закладів ресторанного господарства. 

СК05 Здатність організовувати сервісно-виробничий процес з урахуванням 

вимог і потреб споживачів та забезпечувати його ефективність. 

СК13 (перша позиція в ОП) Здатність виявляти, визначати й оцінювати ознаки, властивості і 

показники якості продукції та послуг, що впливають на рівень 

забезпечення вимог споживачів у сфері гостинності. 

СК13 (друга позиція в ОП) Здатність формувати та реалізовувати ефективні зовнішні та внутрішні 

комунікації на підприємствах сфери гостинності, навички взаємодії. 

Програмні результати 

навчання (ПР) 
Опис 

ПР16 Аргументовано відстоювати свої погляди у розв’язанні професійних 

завдань при організації ефективних комунікацій зі споживачами та 

суб’єктами готельного та ресторанного бізнесу. 

ПР18 Приймати обґрунтовані рішення та нести відповідальність за результати 

своєї професійної діяльності. 

ПР21 Презентувати власні проекти і розробки, аргументувати свої пропозиції 

щодо розвитку бізнесу. 

ПР22 Застосовувати навички ефективного спілкування зі споживачами послуг 

індустрії гостинності. 

ПР23 Проявляти толерантність до індивідуального і культурного 

різноманіття. 
Очікувані результати навчання: після опанування дисципліни студент застосовує принципи ділового 

етикету у спілкуванні з клієнтами, партнерами і колегами; обирає засоби ефективної комунікації, зокрема 

у конфліктних ситуаціях; дотримується стандартів професійного іміджу і протоколу обслуговування, 

включно з VIP-клієнтами і делегаціями; аргументовано презентує власні пропозиції щодо корпоративної 

культури та соціальної відповідальності закладу. 

 

5. Пререквізити курсу 
Передумовами вивчення дисципліни є опанування таких освітніх компонентів освітньої програми: 

– ОК 2.8 Готельна справа 

– ОК 2.9 Ресторанна справа 



– ОК 2.5 Готельна індустрія України 

– ОК 2.13 Менеджмент в ресторанній сфері 

– ОК 2.14 Управління персоналом в сфері гостинності 

 

6. Формат і обсяг курсу 
Денна форма навчання  

Кредити ECTS 3 

Загальна кількість годин 90 

Аудиторні години 60 (лекції 30 – 15 лекцій по 2 год.; практичні 30 – 15 занять по 2 год.) 

Самостійна робота студента 30 

Тижневих годин для денної 

форми навчання 
4 

Вид підсумкового контролю 

(атестація) 
залік 

Рік навчання / семестр 3 / 5 

Заочна форма навчання  

Кредити ECTS / загальна 

кількість годин 
3 / 90 

Аудиторні години 12 (лекції 6 – 3 лекції по 2 год.; практичні 6 – 3 заняття по 2 год.) 

Самостійна робота студента 78 

Вид підсумкового контролю 

(атестація) 
залік 

Рік навчання / семестр 3 / 5 

Розподіл заочних 

аудиторних годин по темах 
 

Ознаки дисципліни  

Спеціальність 241 «Готельно-ресторанна справа» 

Курс (рік навчання) 3 

Тип дисципліни вибіркова  

 

7. Тематика та зміст курсу 
Тема (год.) Зміст і результати навчання 

Тема 1. Концептуальні 

основи етикету в готельно-

ресторанному господарстві.  

Зміст. Етикет. Етикет у контексті готельно-ресторанного бізнесу. 

Завдання, функції та основні концепції і принципи ділового етикету. 

Роль ділового етикету в підтримці професійного іміджу закладу. 

Культурні особливості та їх вплив на формування етикету в 

обслуговуванні. 

Очікувані результати. пояснює роль ділового етикету в підтримці 

професійного іміджу закладу та вплив культурних особливостей на 

обслуговування  

Тема 2. Загальні правила 

етикету та гарних манер в 

готельно-ресторанному 

господарстві  

Зміст. Базові правила етикету для працівників готельно-ресторанного 

господарства. Поняття «гарних манер», сфера обслуговування. Манери 

працівників та їх вплив на враження клієнтів. Особливості етикету під 

час обслуговування клієнтів з різних країн. 

Очікувані результати. застосовує базові правила етикету і гарних манер 

у роботі з клієнтами та враховує особливості обслуговування гостей з 

різних країн  

Тема 3. Особистість у сфері 

ділових відносин. Діловий 

імідж працівників у 

готельно-ресторанному 

господарстві  

Зміст. Особистість. Сфера ділових відносин. Діловий імідж та його 

формування. Складові професійного іміджу. Сприйняття клієнтами 

особистості працівника. Стандарти зовнішнього вигляду. Поведінка 

працівника. 

Очікувані результати. визначає складові професійного іміджу 

працівника та дотримується стандартів зовнішнього вигляду і поведінки  

Тема 4. Техніка 

ефективного ділового 

Зміст. Ділове спілкування. Техніка ефективного спілкування. Методи та 

прийоми для досягнення ефективності в спілкуванні. Зчитування 



спілкування в готельно-

ресторанному господарстві  
вербальних та невербальних сигналів. Особливості спілкування з 

різними типами клієнтів. 

Очікувані результати. застосовує техніки ефективного спілкування, 

зчитує вербальні та невербальні сигнали і адаптує комунікацію до типу 

клієнта 

Тема 5. Корпоративна 

культура та механізми її 

формування в готельно-

ресторанному господарстві  

Зміст. Корпоративна культура, її роль у готельно-ресторанному 

господарстві. Складові елементи корпоративної культури. Формування 

та підтримка корпоративної культури на підприємстві. Управління 

корпоративною культурою, покращення якості обслуговування. 

Очікувані результати. аналізує складові корпоративної культури та 

пропонує механізми її формування і підтримки на підприємстві 

Тема 6. Етикет готельно-

ресторанного 

обслуговування  

Зміст. Основні правила етикету обслуговування у готелях та ресторанах. 

Вплив етикету на якість обслуговування. Елементи сервісного етикету, 

важливі для створення позитивного клієнтського досвіду. Правила 

етикету у спілкуванні з VIP-клієнтами. 

Очікувані результати. пояснює вплив сервісного етикету на якість 

обслуговування та застосовує правила роботи з VIP-клієнтами  

Модульна контрольна 

робота № 1 (теми 1–6)  
Очікувані результати. перевірка результатів змістового модуля 1. 

Тема 7. Етикет ділового 

спілкування та 

обслуговування у готельно-

ресторанному підприємстві  

Зміст. Етикет ділового спілкування у готельно-ресторанному 

обслуговуванні. Загальноприйняті правила ділового спілкування у сфері 

гостинності. Особливості спілкування та етикету при обслуговуванні 

делегацій. Правила встановлення контакту і підтримки професійної 

дистанції з клієнтами. 

Очікувані результати. дотримується загальноприйнятих правил ділового 

спілкування та встановлює контакт з клієнтами і делегаціями з 

підтриманням професійної дистанції  

Тема 8. Шляхи вирішення 

конфліктів та непорозумінь 

із клієнтами в готельно-

ресторанному господарстві  

Зміст. Основні типи та причини конфліктів у готельно-ресторанному 

бізнесі. Запобігання утворенню конфліктів. Методи вирішення 

конфліктів. Спілкування з клієнтами та партнерами в ситуації конфлікту 

для збереження позитивного іміджу закладу. Роль емоційного інтелекту 

у вирішенні конфліктних ситуацій. 

Очікувані результати. визначає причини конфліктів, обирає методи їх 

вирішення та зберігає позитивний імідж закладу в конфліктній ситуації  

Тема 9. Мистецтво 

правильно говорити і 

мислити в готельно-

ресторанному господарстві  

Зміст. Ключові аспекти мистецтва «правильно говорити і мислити» у 

сфері обслуговування. Формування позитивних фраз для комунікації з 

клієнтами і партнерами. Мовні техніки для формування приємного 

враження. Особливості комунікації під час спілкування з клієнтами. 

Очікувані результати. формулює позитивні фрази і використовує мовні 

техніки для формування приємного враження у клієнта  

Тема 10. Протокольні 

особливості у готельно-

ресторанному господарстві 

та етикет ділових зустрічей, 

переговорів  

Зміст. Протокольні правила у готельно-ресторанному обслуговуванні. 

Організація ділових зустрічей і переговорів у готельно-ресторанному 

бізнесі. Особливості ділового етикету при обслуговуванні міжнародних 

делегацій. Правила дотримання етикету під час організації прийомів та 

офіційних заходів. 

Очікувані результати. організовує ділові зустрічі, переговори та офіційні 

заходи з дотриманням протокольних правил і вимог до обслуговування 

міжнародних делегацій  

Тема 11. Вплив 

корпоративної соціальної 

відповідальності на стійкий 

розвиток та 

конкурентоспроможність у 

готельно-ресторанному 

господарстві  

Зміст. Корпоративна соціальна відповідальність (КСВ), її роль у 

готельно-ресторанному бізнесі. Вплив КСВ на конкурентоспроможність 

закладу. Впровадження принципів КСВ у розвиток підприємства. 

Актуальні програми КСВ у готельно-ресторанній сфері. 

Очікувані результати. обґрунтовує вплив КСВ на 

конкурентоспроможність закладу та пропонує впровадження її 

принципів  



Модульна контрольна 

робота № 2 (теми 7–11) 

(Денна: П 2) 

Очікувані результати. перевірка результатів змістового модуля 2. 

 

8. Оцінювання навчальних досягнень студента 
Оцінювання здійснюється відповідно до «Положення про оцінювання навчальних досягнень студентів 

УжНУ за кредитно-модульною системою» (наказ ректора ДВНЗ «УжНУ» № 03/01-17 від 03.03.2015 р.) 

та «Положення про порядок та методику проведення семестрових (курсових) екзаменів і заліків в УжНУ» 

(наказ № 698/01-17 від 08.05.2015 р.). 

Структура оцінювання 

модуля (максимум 100 

балів) 

Бали 

Поточне оцінювання: 

практичні заняття та 

самостійна робота (сумарно 

за модуль) 

до 50 балів 

Модульна контрольна 

робота (письмова, з 

розгорнутими відповідями) 

до 50 балів 

Разом за модуль 100 балів 

Практичні заняття: змістовий модуль 1 – 8 занять, змістовий модуль 2 – 5 занять (модульні контрольні 

роботи проводяться в межах практичних годин). Здобувач, який за результатами модуля отримав понад 

60 балів, має право не складати залік; у відомість заноситься загальна підсумкова оцінка. Для покращення 

оцінки здобувач складає залік у формі усної відповіді (максимум 100 балів). 
Допуск до заліку: здобувач, який отримав за модуль «F» (0–34 бали), має підвищити оцінку щонайменше 

до FX (35–59 балів) до проведення підсумкового контролю; без такого покращення до заліку не 

допускається. 

Шкала оцінювання: сума 

балів 
Оцінка ECTS / національна шкала (залік) 

90–100 А – зараховано 

82–89 В – зараховано 

74–81 С – зараховано 

64–73 D – зараховано 

60–63 Е – зараховано 

35–59 FX – не зараховано 

0–34 F – не зараховано 

 

9. Політика курсу 
Академічна доброчесність здобувачів вищої освіти передбачає: 
– самостійне виконання навчальних завдань, завдань поточного та підсумкового контролю результатів 

навчання; присутність на всіх навчальних заняттях, окрім випадків, викликаних поважними причинами; 

– використання у навчальній або дослідницькій діяльності лише перевірених і достовірних джерел 

інформації та грамотне посилання на них. 

Не допускається: використання під час контрольних заходів заборонених допоміжних матеріалів або 

технічних засобів (шпаргалки, мікронавушники, телефони, планшети тощо); складання семестрового 

контролю підставними особами; списування; повторне використання раніше виконаної іншою особою 

письмової роботи (лабораторної, контрольної, індивідуальної, курсової, дипломної тощо). 
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